Saimaan ammattikorkeakoulu
Matkailu- ja ravitsemispalvelut Imatra
Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Jenna Jokinen

TUOTETIETOUDEN HALLINNAN MERKITYS
RUOKARAVINTOLAN MYYNTITYOSSA

Opinnaytety6 2010



THVISTELMA

Jenna Jokinen

Tuotetietouden hallinnan merkitys ruokaravintolan myyntitydssa, 37 sivua, 1 liite
Saimaan ammattikorkeakoulu, Imatra

Matkailu- ja ravitsemispalvelut, Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma
Opinnaytety6 2010

Ohjaaja: lehtori Jukka Aineslahti

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, minkalainen vaikutus tarjoiluhenkil6-
kunnan uuteen ruokalistaan kouluttamisella on heidan kasitykseensa omasta
tuotetietoudestaan. Asiaa tarkasteltiin seka vakituisten tyontekijoiden etta tarvit-
taessa toihin kutsuttavien nakdkulmasta. Tarvittaessa toihin kutsuttavat eivat
osallistuneet ruokalistakoulutukseen. Tutkimuksen kohteena oli etelakarjalainen
ruokaravintola.

TyoOn tavoitteena oli saada kattava yleiskasitys siitd, miten kouluttaminen vaikut-
taa tarjoiluhenkildkunnan tuotetietouskasitykseen, ja millaisena he pitavat henki-
|I6kohtaisen asiakaspalvelunsa laatua. Taman ohella pyrittiin selvittamaan, riitta-
vatké olemassa olevat keinot ja resurssit perehdyttamaan vakituisen henkil6-
kunnan uuteen listaan, ja miten tarvittaessa toihin kutsuttavat kokevat sel-
vidvansa sen tuomista haasteista tyosséan. Lisaksi kartoitettiin ne syyt, joiden
vuoksi tarvittaessa t6ihin kutsuttavat eivat saaneet osallistua koulutukseen.

Opinnaytetyon teoriaosiossa kasiteltiin hyvaa asiakaspalvelua ja asiakaspalveli-
jaa, tuotetietoutta seka yrityksen palveluilmapiirid. Tietoa hankittiin seka kirja-,
lehti- ettéa Internet-lahteista. Empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena tutki-
muksena, ja tiedonhankintamenetelmana kaytettiin puolistrukturoituja teema-
haastatteluja. Tutkimukseen haastateltiin kolmea vakituista tyontekijaa ja kahta
tarvittaessa tOihin kutsuttavaa. Tarvittaessa tdihin kutsuttavien kouluttamatta
jattamisen syyt selvitettiin tiedustelemalla asiaa kyseisen ruokaravintolan ravin-
tolapaallikolta.

Tutkimuksen tuloksista saatiin selville, etta ruokalistakoulutukseen osallistumi-
sella on merkitysta tarjoilijoiden tuotetietouden hallintaan. Tarjoiluhenkilékunnan
kasitys omasta tuotetietoudestaan oli vaihteleva, mutta tuloksien perusteella
vakituiset pitivat sitd parempana kuin tarvittaessa tdihin kutsuttavat. Koulutuk-
sen osalta toivottiin parannusta esimerkiksi viinien ja jalkiruokien lapikayntiin.
Liséksi koulutustilaisuutta pidettiin liian nopeatahtisena ja sen oheen toivottiin
kirjallista materiaalia. Tarvittaessa toihin kutsuttavat kokivat selviavdnsa uuden
listan haasteista kohtalaisesti. Kouluttamatta jattamiseen vaikuttivat muun mu-
assa koulutettavien maara seka tarvittaessa toihin kutsuttavien vahaiset tyévuo-
rot.
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The purpose of this Bachelor’'s thesis was to find out what kind of impact the
training for the new menu has to the serving personnel’s conception of their
product knowledge. The matter was investigated from regular workers’ and ex-
tras’ point of view. The extras did not participate in the training. The study case
was a South-Karelian food restaurant.

The goal was to get an extensive, but general idea what kind of an effect the
training has on the serving personnel’s product knowledge concept and what
kind of quality they think their customer service has. The aim was to define if the
existing ways and resources are enough to train the regular workers to the new
menu and how the extras think they can cope with the challenges caused by it.
The reasons for the fact that extras were not allowed to attend the training were
also determined.

The theory of the thesis consisted of good customer service and customer ser-
vant, product knowledge and service atmosphere. The study material was col-
lected from books and magazines and on the Internet. The empirical part of the
thesis was a qualitative research and the information was gathered with semi-
structured themed interviews. Five persons were interviewed for the study.
Three of them were regular workers and two were extras. The restaurant man-
ager of the food restaurant in question was enquired about the reasons for not
training the extras.

It became evident from the results that attending the menu training has an im-
pact on the serving personnel’s conception of their product knowledge. The
conception varied, but according to the results, regular workers considered it to
be better. The interviewees hoped that in the future the training could be gone
through more slowly, and the wines and the desserts more specifically. A need
for written material was brought out. The extras experienced that they have sur-
vived moderately from the challenges caused by the new menu. The reasons
for not training the extras had a connection with the number of people attending
the menu training and the slight amount of extras’ working shifts.

Keywords: customer service, customer servant, product knowledge, personal
selling, service atmosphere
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on tuotetietouden hallinnan merkitys ruokaravintolan
myyntityossa. Tyossa kasitelladn eteldkarjalaisen ruokaravintolan tarjoiluhenki-
I6kunnan uuteen ruokalistaan perehdyttdmisen vaikutusta heidén kasitykseensa
omasta tuotetietoudestaan. Tarkoituksena on tuoda esiin seké vakituisten tyén-
tekijoitten etta tarvittaessa toihin kutsuttavien nakokulma teemahaastatteluiden
avulla. Jalkimmaiseksi mainitut eivat osallistuneet ravintolassa jarjestettyyn ruo-
kalistakoulutukseen, joka pidettiin 20.9.2010. Uusi ruokalista otettiin kaytt66n
21.9.2010.

1.1 Nakokulma, rajaukset ja tavoitteet

Tutkimus on laadullinen ja sita tarkastellaan ravintolan tarjoiluhenkilékunnan
nakokulmasta. Keittiohenkilokunta rajataan pois, koska salin henkilokunta on
lAhemmassa kontaktissa asiakkaitten kanssa. Tarjoiluhenkilokunnan joukosta
haastatellaan vain niitd henkil6ita, joiden tydsuhde on vakituinen tai tarvittaessa
téihin kutsuttava. Tekija valitsi kyseisen ndkdkulman, koska héanen mielestaan
asiakkaihin suuntautuvia tutkimuksia on tehty jo enemman kuin tarpeeksi. Han
kokee, etta henkilokunnan mielipiteet ja tuntemukset muutostilanteissa tulevat

esille liian harvoin, vaikka ne ovat tarkeité ja olennaisia.

Opinnaytetyon tavoitteena on saada kattava yleiskasitys siité, millainen vaikutus
ruokalistamuutoksella on kyseisen ruokaravintolan salihenkilokunnan ka&sityk-
seen tuotetietoudestaan, ja selvittdd, millaiseksi he kokevat henkilkohtaisen
asiakaspalvelunsa laadun. Tekija pyrkii selvittamaan, riittdvatkd olemassaolevat
keinot ja resurssit perehdyttdmaan vakituisen henkilokunnan uuteen listaan, ja
miten tarvittaessa toihin kutsuttavat kokevat selvidvansa sen tuomista haasteis-
ta tydssaan ilman koulutusta. Lisaksi tekija kartoittaa ne syyt, joiden vuoksi tar-

vittaessa toihin kutsuttavat eivat osallistuneet koulutustilaisuuteen.



1.2 Perustelut aihepiirin valinnalle

Aihe liittyy l&heisesti tekijan tamanhetkiseen tytpaikkaan ja sen henkilostoon.
Tekijaa kiinnostaa tyopaikalla tapahtunut ruokalistamuutos, silla héan ei ole ai-
emmin kokenut sitd tyontekijan ndkokulmasta oltuaan tdissa ainoastaan kesaai-
kaan. Tekija on utelias selvittim&an seka vakituisen henkilokunnan etta tarvit-
taessa toihin kutsuttavien kannan ruokalistamuutokseen ja sen tuomiin haastei-

siin.

Muutostilannetta henkildston nakékulmasta ovat aiemmin tutkineet opinnayte-
tbéissaan Jaana Hiltunen (2010), Salla Salmi (2009) seka Tuula Kellosaari ja
Sari Wilska (2009). Hiltunen (2010) tutki, mité vaikutuksia organisaatiomuutok-
sella ja toiden ulkoistamisella on henkilokunnan ty6hyvinvointiin ja tyétehtéviin.
Selvisi, ettd suurin osa koki muutokset negatiivisina. Salmi (2009) puolestaan
selvitti, miten henkilokunta nékee organisaatiomuutosprosessin lapiviennin tyo-
hyvinvoinnin kannalta haastattelemalla henkiloéstéa. Tutkimus osoitti, ettd muu-
toksella on vaikutusta tyohyvinvointiin. Kellosaari ja Wilska (2009) tutkivat hen-
kiloston kokemuksia muutokseen liittyen. Tutkimuksesta selvisi, ettd henkilokun-

ta olisi kaivannut enemman apua ja tukea seka lisdresursseja projektin aikana.

Opinnaytetyd on ajankohtainen, koska ruokalista muuttuu vain kaksi kertaa
kolmen vuoden sisélla. 1lmi6é tapahtuu nyt ensimmaista kertaa silloin, kun tekija
on yrityksen palkkalistoilla. Ruokalista on aina erilainen, joten myds sen tuomat
muutokset ovat yksilollisia. Kyseisessa ravintolassa ei mydskaan tyypillisesti ole
nain montaa tarvittaessa toihin kutsuttavaa kesan jalkeen, joten tarjolla on mie-

lenkiintoinen tilaisuus kuulla myds heidan mielipiteensa.

Tarpeelliseksi opinnaytteen tekee se, ettd kyseisen ravintolan ravintolapaallikko
on kiinnostunut tutkimuksen tuottamista tuloksista. Esimiehen& han on utelias
tietdmaan, miten vakituiset ja maardaikaiset tyontekijat kokevat ruokalistan
muuttumisen, ja voiko han tulevaisuudessa vaikuttaa omalla tydpanoksellaan
enemman muutokseen sopeutumiseen. Han toivoo saavansa selville, onko tar-
peellista antaa jatkossa myds tarvittaessa toihin kutsuttavien osallistua ruokalis-

takoulutukseen, joka on siis palkallista koulutusta.
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2 HYVA ASIAKASPALVELU

Kuten Lahtinen ja Isoviita (2001, 11, 171) ovat todenneet, asiakaspalvelu on
osa vuorovaikutusmarkkinointia, joka puolestaan on yksi markkinoinnin kolmes-
ta toimintamuodosta. Jotta asiakaspalvelu olisi toimivaa, tarvitaan siihen myds
koulutusta, sisdista tiedotusta ja motivoivaa esimiestoimintaa, jotka ovat osa
henkilokuntaan kohdistuvaa sisadistd markkinointia. Gronroosin (2009, 443) mu-
kaan sisainen markkinointi perustuu siihen, ettéa tyontekijat muodostavat yrityk-
sen ensimmaiset, sisaiset markkinat. Jos yrityksen tuotteita, palveluita ja kam-
panjoita ei pystytd markkinoimaan ensin sen tyontekijéille, ei voida olettaa, etta

niitd saataisiin markkinoitua varsinaisille asiakkaille.

Asiakaspalvelu on taito, joka on opittavissa, jos siihen vain l6ytyy halua (Rope
2003; Lahtinen & lIsoviita 2001). Hyvaan asiakaspalveluun tarvitaan palveluil-
mapiiri, asiakkaan tarpeita tyydyttava palvelupaketti, toimiva palvelutuotanto
seka luotettava mielikuva palvelun laadusta (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 33).
Kuitenkin, kaikessa yksinkertaisuudessaan, asiakaspalvelu on kahden osapuo-
len, asiakkaan ja myyjan, vélinen kohtaamistilanne. Asiakaspalvelun kokonai-
suus syntyy yhteistydéna henkilékunnan kanssa. Henkilékunta on kuin joukkue,
jolla on yhteiset pelisdanndt, joita noudatetaan yhteisen tavoitteen saavuttami-
seksi. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 239.)

2.1 Hyvan palvelun osatekijat

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 50) mukaan hyva palvelu koostuu neljasta osateki-
jasta, jotka ovat palveluilmapiiri, -paketti, -tuotanto ja palvelun laatu. Kullakin
osa-alueella on omat ominaispiirteensa. Seuraavasta kuvasta (kuva 1) ilmenee

niiden suhde toisiinsa nahden.



Palveluilmapiiri Palvelupaketti

HYVA PALVELU

Palvelutuotanto Palvelun laatu

Kuva 1 Hyvan palvelun osatekijat (Lahtinen & Isoviita 2001, 50)

Hyva palvelu ei siis ole helposti yrityksessa toteutettava itsestaanselvyys, vaan
se syntyy kuvassa 1 ilmenevien osien toimivan yhteistyon tuloksena. Seuraa-

vissa luvuissa on avattu kuvan osia tarkemmin.

2.1.1 Palveluilmapiiri

Palveluilmapiiria kutsutaan myds palvelukulttuuriksi. Siihen kuuluu kaikki se,
mité asiakas nakee, kokee, tuntee ja aistii asiakkaana ollessaan. Se kertoo sa-
nattomasti, mika yrityksessa on sallittua, kiellettya ja toivottua. Yrityksen siséiset
suhteet ja ty6tekijoiden sitoutuminen luovat palveluilmapiirin. Kun yrityksen
henkilokunta on ystavallista ja innostunutta, se viestii asiakkaille hyvasta ilmapii-
ristd. Kukin on vastuussa siitd, ettd palvelu hoidetaan parhaalla mahdollisella
tavalla. Jo yksikin ihminen voi pilata muutoin hyvan ilmapiirin. Hyvasséa palve-
luilmapiirissa kaikki tyontekijat puhaltavat yhteen hiileen, ja heidan keskuuteen-
sa syntyy hyvad me-henki. Asiakas vaistoaa yrityksen ilmapiirin hyvinkin pienten
signaalien avulla. Signaali voi olla palveluhenkilokunnan tapa puhutella asiak-
kaita ja toisiaan, liikkeiden ripeys tyonteossa tai se, miten asiakas huomataan.
Jopa kehon kieli ja ilmeet paljastavat yllattavan paljon. (Jokinen ym. 2000; Lah-
tinen & Isoviita 2001; Hemmi & Lahdenkauppi 2002.)



2.1.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti on asiakkaan tarpeita tyydyttdva kokonaisuus, joka muodostuu
useista palveluista. Palvelupaketit rakennetaan jonkin ydinpalvelun ympaérille
siten, etta ne tuottavat asiakkaalle myonteisia elamyksia. Ravintoloiden ydinpal-
velu on tyypillisesti ruokailu. Asiakkaat kiinnostuvat ja hyotyvéat ydinpalvelusta
usein vasta sitten, kun sen ymparille on luotu lisdpalveluita. Naitd voivat olla
esimerkiksi eteis- ja ohjelmapalvelut. Lisapalvelut ovat erityisosaamista, jolla
erotutaan kilpailijoista ja tuotetaan asiakkaille heidan tarpeitaan vastaavaa, yksi-
I6llistéa palvelua. (Lahtinen & Isoviita 2001; Hemmi & Lahdenkauppi, 2002.)

2.1.3 Palvelutuotanto

Jotta palvelun tuottaminen on mahdollista, tarvitaan asiakas, asiakaspalvelija,
viihtyisd ymparistd seka muita asiakkaita. Asiakas on aina yksi palvelutuotan-
non osa. Han vaikuttaa palvelun lopputulokseen ja toimii laadun arvioijana. Rat-
kaisevimmat tekijat ovat siitd huolimatta asiakaspalvelijan ammattitaito ja halu
palvella. Viihtyisdn ympariston luovat toimipaikan sijainti, siistit ja miellyttavat
toimitilat seka asianmukaiset kalusteet ja valineet. Muut asiakkaat puolestaan
vaikuttavat silhen muun muassa lukumaarallaén ja kayttaytymisellaan. (Lahti-
nen & Isoviita 2001; Hemmi & Lahdenkauppi, 2002.)

2.1.4 Palvelun laatu

Lepolan ja Raivion (2000, 10) mukaan asiakkaat kiinnittavat huomiota etenkin
tuotteen ja palvelun laatuun. Palvelun laadun kannalta on ratkaisevaa se, miten
asiakkaan etukateisodotuksiin pystytdan vastaamaan. Parhainta on, jos ne
saadaan ylitettyd. Asiakas arvioi palvelun laatua koko asiakaspalvelutapahtu-
man ajan. Hanelle muodostuu tietynlainen laatumielikuva, johon voivat vaikuttaa
aiemmat kokemukset, muitten ihmisten mielipiteet ja mainonta. Palvelun laatu
on yrityksen merkittdva kilpailukeino, jolla se voi erottua muista. Jos palvelun
laadussa huomataan jotain parannettavaa, taytyy silloin kehittda jotakin kolmes-
ta muusta edella mainitusta osasta. Jotta tilanne saadaan muutettua parem-

maksi, ei auta, ettd koulutetaan vain yrityksen johtoa. Parantuneeseen palve-
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luun paastaan silloin, kun koulutus koskee koko henkilokuntaa. (Ylikoski 1999;
Lahtinen & Isoviita 2001; Hemmi & Lahdenkauppi, 2002.)

2.2 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

Asiakaspalvelutapahtumaa kutsutaan tilanteen mukaan myos esimerkiksi myyn-
tiprosessiksi tai myyntitapahtumaksi, ja sen rakenne ei ole aina samanlainen.
Tassa opinnaytetydssa keskitytdaan Jokisen, Heinamaan ja Heikkosen (2000)
nakemykseen, jonka mukaan asiakaspalvelutapahtuma koostuu neljasta vai-
heesta, jotka ovat asiakkaan saapuminen, asiointivaihe ja myyntikeskustelu,
poistuminen ja jalkihoito eli jalkimarkkinointi. Kuvasta 2 ilmenee, miten vaiheet

etenevat ja mita kuhunkin vaiheeseen kuuluu.

Asiakkaan saapuminen
= sisddntulo
= pdottaminen

L

Asiointivaihe ja myyntikeskustelu
= tarvetdsmennys
= tuote-esittely ja ratkaisun myyminen
= asiakkaan vastaviitteiden kasittely
= [isdmyynti ja kaupan paattdminen
= palvelun pdittdminen

L

Poistuminen

L

Jalkihoito eli jalkimarkkinointi

Kuva 2 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen,
2000, 243)
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Jotta asiakkaalle voitaisiin tuottaa myonteisia palvelukokemuksia ja antaa hyvaa
palvelua, asiakaspalvelijan tulee kiinnittdé&d huomiota jokaiseen kuvassa 2 eritel-
tyyn vaiheeseen (Lahtinen & Isoviita 2001, 60). Hyvan asiakaspalvelukokemuk-
sen voivat pilata hyvinkin pienet asiat, jotka ovat kuitenkin asiakkaalle merkityk-

sellisia. Seuraavissa luvuissa on kuvattu vaiheita tarkemmin.

2.2.1 Asiakkaan saapuminen

Suurimmat vaikuttavat tekijat asiakkaalle jadvan mielikuvan kannalta ovat saa-
pumisen ensimmaiset ja lahdon viimeiset sekunnit, koska kyseessa on aina ai-
nutlaatuinen tilanne. Jo ulko-ovelta asiakas voi vaistota paikassa vallitsevan
ilmapiirin. Seka henkilékunnan ettd paikan siisteys seka yksityiskohtien viimeis-
tely kertovat asiakkaalle, onko han odotettu vieras. Asiakaspalvelijan antamalla
ensivaikutelmalla on suuri merkitys. Asiakas muodostaa kasityksen jo ennen
kuin kumpikaan on sanonut sanaakaan. Tassa ilmenee se fakta, etta vain 10 %
ihmisen viestinnasta on sanallista. Loput 90 % koostuu &énesta, ilmeista, kehon
kielestd ja ulkoisesta olemuksesta. Asiakas saa hyvan ensivaikutelman, kun
hanet huomataan ja hdneen kohdistetaan ystavallinen katsekontakti. Asiakkaan
saa pidettya rauhallisena ja tyytyvaisend, kun hanta palvellaan hyvin, mutta ri-
peasti. (Jokinen ym. 2000; Hemmi & Lahdenkauppi 2002; Kannisto & Kannisto
2009.)

2.2.2 Asiointivaihe ja myyntikeskustelu

Asiointivaiheen alussa selvitetddn asiakkaan tarpeet ja odotukset sek& luodaan
mydnteinen palveluilmapiiri muun muassa eliminoimalla mahdolliset hairidtekijat
(Rope 2003, 70-71; Kannisto & Kannisto 2009, 128). Tarpeet selvitetdan avoi-
milla kysymyksilla, joihin asiakkaan on vastattava useammalla kuin yhdella sa-
nalla. Nain selvitetddn, millainen tuote sopisi asiakkaalle parhaiten ja minkéalai-
sia asioita asiakas arvostaa. (Jokinen ym. 2000, 244; Rope 2003, 71-72; Vah-
vaselkd 2004, 155.) Tassa vaiheessa korostuvat hyvan kuuntelijan taidot.

Kun tarpeet on kartoitettu, esitelladn asiakkaalle ratkaisu osto-ongelmaan eli

kaytannossa ne tuotteet, jotka hanelle kuullun perusteella sopisivat parhaiten.
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Tama tehdéaan korostaen ensisijaisesti tuotteiden etuja, joista on hyotyd asiak-
kaalle. Tuotteet pitaa esitella niin, ettd punnitaan asiallisesti erilaisia vaihtoehto-
ja. Ratkaisun kertomisen jalkeen asiakas esittaa tyypillisesti tunteisiin pohjautu-
via vastavaitteitd, joihin voi olla monenlaisia syitd, kuten lisdtiedon saamisen
tarve, periaate tai ostohaluttomuus. Nama voidaan onneksi ennakoida ja samal-
la hyvaksya yhtena tyon osana. (Jokinen ym. 2000; Lahtinen & Isoviita 2001,
Vahvaselka 2004.)

Perustuotteen ohella asiakkaalle voidaan yrittda myyda muitakin tuotteita. Tama
mahdollistuu tekemalla lisamyyntia. Sen tarkoituksena on myyda asiakkaille
sellaisiakin tuotteita, joita he eivat varsinaisesti olleet tulossa hakemaan, ja
hankkia taten lisatuloja yritykselle (Jokinen ym. 2000, 246). On kuitenkin tarke-
aa, ettei yritetd myyda vakisin. Muutoin asiakkaalle ja& huono mielikuva.

Onnistunut myyntikeskustelu paattyy kauppojen tekemiseen, jolloin asiakas hy-
vaksyy hanelle tehdyn tarjouksen ja tekee ostopaattksen. Hyva asiakaspalvelija
auttaa ja rohkaisee asiakasta paatoksenteossa. Kaupan paattamista helpottavat
muun muassa selked ostokehotus, lisaedun tarjoaminen seka asiakkaan erityis-
toiveen tyydyttaminen. Tavoitteena on miellyttdvan loppuvaikutelman syntymi-
nen ostotapahtumasta. Aina kauppoja ei synny, mutta se on normaali osa asia-

kaspalvelijan ammattikuvaa. (Jokinen ym. 2000; Vahvaselka 2004.)

2.2.3 Poistuminen

Asiakas ei koskaan saisi lahte&a tyytymattdomana, jos toiveena on asiakassuh-
teen jatkuminen. Asiakkaan kaynti pyritaan paattamaan miellyttavasti siten, etta
lopputilanne on kuin piste iin p&élle. Voidaan esimerkiksi kysya, oliko asiakas
tehnyt mielestadn hyvan annosvalinnan, oliko ravintolakaynti hanen mielestdan
onnistunut ja oliko hén tyytyvdinen saamaansa palveluun. Asiakas tuntee ole-
vansa tarked ja tervetullut uudelleen, kun hanet hyvastelladn persoonallisesti ja
henkilokohtaisesti. Hyva tapa hyvastella asiakas on hymyilla ystavallisesti sil-
miin katsoen ja Kiittda kaynnista. Asiaan kuuluu myds persoonallinen, tilantee-
seen sopiva lopputervehdys. Palvelutilanne on onnistunut, kun asiakas poistuu
hyvilla mielin. (Ylikoski 1999, 109; Jokinen ym. 2000, 248.)
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2.2.4 Jalkihoito eli jalkimarkkinointi

Viimeinen vaihe asiakaspalvelutapahtumassa on jalkihoito eli jalkimarkkinointi,
jolla tarkoitetaan niitd toimenpiteitda, jotka kohdistetaan asiakkaisiin kaupanteon
jalkeen. Jalkimarkkinoinnilla yritys voi varmistaa, ettd asiakas on ollut tyytyvai-
nen saamaansa palveluun ja ostamiinsa tuotteisiin. Sen avulla voidaan myo6s
saada selville, onko palvelu vastannut asiakkaan odotuksia. Jalkihoito on hyva
tilaisuus asiakkaalle kertoa, jos hanelle on ilmaantunut jotakin ongelmia yrityk-
sessa kaynnin jalkeen. Jalkimarkkinoinnilla luodaan my6s pohjaa pitkakestoisil-
le, pysyville asiakkuuksille. (Jokinen ym. 2000; Lahtinen & Isoviita 2001; Vah-
vaselka 2004.)

Vahvaselan (2004) ja Jokisen ym. (2000) mukaan hyvan jalkimarkkinoinnin yh-
tend tavoitteena voidaan pitaa sita, ettd asiakkaalle annetaan jo lahtdvaiheessa
syy palata toimipaikkaan uudelleen. Ravintolassa nain voidaan tehda kertomalla
esimerkiksi pian alkavasta uudesta kampanjasta. Tyypillinen keino, jolla pide-
taan ylla asiakassuhteita palvelutilanteen jalkeen, on kanta-asiakasohjelma,
kuten esimerkiksi Keskon Plussa-kortti seka S-ryhméan S-etukortti. Asiakasoh-
jelman avulla voidaan saada myos sailytettyd asiakkaan luottamus yritysta koh-
taan. Luottamuksen sailyminen edellyttaa sita, etta yritys pitdd asiakkaalle an-

tamansa lupaukset.

3 HYVA ASIAKASPALVELIJA

Asiakaspalvelijoita on monenlaisia. Ei ole kuitenkaan mik&an itsestaanselvyys,
ettd kaikki palvelualalle ryhtyvat sopivat asiakaspalvelijoiksi. Vaaditaan monia
niin henkisia kuin fyysisiakin ominaisuuksia, jotta voidaan tayttaa asiakkaiden
toiveet ja vaatimukset. Kannisto ja Kannisto (2008, 104) ovat kiteyttdneet asia-
kaspalvelijan tarkeyden osuvasti sanomalla, etta asiakaspalvelijat ovat yrityksen
nayteikkuna. He ovat myos todenneet, etta yrityksen tekemalla hyvalla tyolla ei

ole merkitysta, jos asiakas nékee siitd ainoastaan huonon palvelun. Asiakaspal-
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velijoiden taytyy kantaa myos vastuunsa. Jokainen yrityksen tyontekija on jon-
kun palvelija ja jonkun asiakas.

3.1 Ominaisuudet

Ojanen (2010, 64) on todennut, ettd hyva asiakaspalvelija luo asiakkaalle tun-
teen siitd, etta palvelutilanne on ainutlaatuinen ja merkittava. Hyvan asiakaspal-
velijan ominaisuuksiin kuuluvat muun muassa hyva tuotetuntemus, laatutietoi-
suus seké tuotteiden ja tuotantotekijoiden ymparistbvaikutusten huomioon ot-
taminen (Lepola & Raivio 2000, 10).

Pesonen, Lehtonen ja Toskala (2002, 115, 125) pitavat keskeisimpina piirteina
kuuntelu- ja neuvottelutaitoa. Jos asiakasta ei kuuntele, eivat hanen tarpeensa
ja toiveensa tule selviksi. Neuvottelutaitojen tarkeys korostuu etenkin tilanteissa,
joissa asiakkaalla on jotain negatiivista sanottavaa. Hyva asiakaspalvelija aset-
taa asiakkaan etusijalle, on luotettava, joustaa ja kunnioittaa asiakkaan yksil6lli-

syytta ja ihmisyytta (Kannisto & Kannisto 2008, 51).

Uudistumis- ja oppimishalu ovat nekin tarkeitd, samoin kuin usko omiin kykyihin
ja mahdollisuuksiin. Jotta voi olla mahdollisimman hyva asiakaspalvelija, taytyy
olla vilpiton palveluasenne seka aitoa halua palvella. Taytyy olla uskallusta sa-
noa asiat asiakkaalle suoraan tarpeen vaatiessa. Rehellisyys ja avoimuus anta-
vat positiivisen kuvan. Ammattitaitoinen asiakaspalvelija ei saikahda, jos tekee
virheen. Han osaa olla rento ja vapautunut vaikeammissakin tilanteissa.
(Jokinen ym. 2000; Lepola & Raivio 2000; Lundberg 2002.)

3.2 Tuotetietous

Tuotetietoudella tarkoitetaan tuotteen ominaisuuksien hallintaa. Hyva asiakas-
palvelija tuntee myymansa tuotteet hyvin ja osaa myyda niita eri tavoilla siten,
ettd asiakkaat ymmartavat niistd saamansa hyddyt. (Jokinen ym. 2000, 136.)
Asiakaspalvelijan tulisi kehittdd tuotetietouttaan oma-aloitteisesti hankkimalla
tietoa esimerkiksi tuote-esitteistd, kasi- ja ohjekirjoista, ammattijulkaisuista ja

tavarantoimittajien tiedotuksista (Pekkarinen, Saéski & Vornanen 1997).

14



Pekkarisen ym. (1997) mukaan asiakaspalvelijan tulisi tietda tuotteista seuraa-

vat asiat:

yrityksen tuotteiden tarkeimmat kayttgjat ja heidan kokemuksensa

oman tuotteen viimeisin kehitys (myyntijohdon tehtavana varmistaa, etta
myyjalla on tieto kaytettavissa)

yrityksen tuotteiden tulevaisuus

yrityksen tarjoamat palvelut (erottavat tuotteen muista vastaavista tuot-
teista)

yritys, padomarakenne, historia, taloudellinen tilanne ja asema markki-
noilla, ylin johto, rinnakkaistoimitukset ja ulkomaiset suhteet

tydryhma (myyntiosasto ja myyntipiiri)

Kilpailijat

mita etuja tuote antaa kullekin asiakasryhmalle

Hyva tuotetietous koostuu monen osa-alueen hallinnasta. Asiakaspalvelijan olisi

hyva tietaa tuotteen kierto valmistuksesta asti. Kuva 3 kuvastaa naita osia tar-

kemmin.
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TUOTEOSAAMINEN

Kehittyva
tuoteosaaminen
omaltaalalta
*tuotekehitysja
muotoilu

*Lajitelmat, valikoimat,
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Tuotekehitys
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Laatu ja
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KIERRATYS Tuoteturvallisuus
Tuotevastuu

MYYNTI JA

AMARAIN MARKKINOINTI

" TUOTE

Kuva 3 Tuoteosaamiseen vaikuttavat tekijat (Jokinen ym. 2000, 134 mukaillen)

Kuten kuvasta 3 ilmenee, kierron ohella tarkeita tiedettavia osatekijoita ovat tuo-
tekehitys, laatu ja ympaéristo, tuoteturvallisuus ja tuotevastuu. Kun asiakkaalla
on pohjalla ndma tiedot, voi h&n niiden avulla syventaa osaamistaan yrityksen

omista tuotteista. Tuotetietous on kasitteena hyvin laaja, eika sitd opinnaytetyén

luonteen vuoksi ole kasitelty tdssa sen tarkemmin.

3.3 Henkilokohtainen myyntityd

Henkil6kohtaisella myyntityolla tarkoitetaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan valis-
téd vuorovaikutusta, jolla pyritddn saamaan aikaan kannattavaa myyntia seka
arvoa asiakkaalle (Isohookana 2007). Se vaatii liséksi suullista esitystaitoa. Néai-

ta asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamistilanteita kutsutaan myos totuuden

hetkiksi (Jokinen yms. 2000; Hemmi & Lahdenkauppi 2002).
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Henkilokohtaiseen myyntitydhon liittyvat olennaisesti asiakassuhteiden kehitté-
minen, asiakkaiden tarpeitten selvittdminen, sopivien tuotteiden I6ytdminen,
asiakkaitten tarpeiden tyydyttdminen seka asiakassuhteiden yllapito. On myds
otettava huomioon ne tavoitteet, jotka yrityksen myynnille on asetettu. Henkil6-
kohtaisen myyntityon avulla on mahdollista kehittdd asiakkaisiin henkilokohtai-
sia suhteita. Se rakentaa ja yllapitda organisaatiokuvaa. Vaikka tuote olisi kuin-
ka hyva, siita ei ole hyotya, jos sitéa ei osata myyda. Henkilokohtainen myyntityo
vaatii asiantuntijuutta, joka ei rajoitu pelkastéan omaan yritykseen. On liséksi
oltava hyva alan kokonaistuntemus. (Pekkarinen, Saaski & Vornanen 1997; Yli-
koski 1999; Lahtinen & Isoviita 2001; Hemmi & Lahdenkauppi 2002; Isohooka-
na 2007.)

4 TUTKIMUSMENETELMAT

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2007, 132-136) mukaan tutkimusta voi
lahestyd kahdesta nakdkulmasta, jotka ovat kvalitatiivinen eli laadullinen ja
kvantitatiivinen eli maarallinen. Lahestymistavat nahdaan toisiaan taydentavina,
ja niitd kaytetdadn usein rinnakkain. Kvantitatiivinen tutkimus eroaa kvalitatiivi-
sesta siten, ettd siina pyritaan luomaan hypoteeseja ja tilastollisesti k&siteltavaa
aineistoa. Taman opinndytetydn tutkimusmenetelmana kaytetdan laadullista
tutkimustapaa, koska se soveltuu siihen tutkimuksen tarkoituksen perusteella.

Tata menetelmaa kuvataan seuraavaksi tarkemmin.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on lahtokohtana todellisen el&-
man kuvaaminen. Tutkimuksen kohdetta pyritdan tutkimaan mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti. Laadullisen tutkimuksen pyrkimyksena on loytaa tai paljas-
taa tosiasioita sen sijaan, etta todennettaisiin jo olemassaolevia vaittdmia. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 157.) Edellamainittuun pyritaéan tyypillisesti kvantitatiivisissa tut-

kimuksissa.

Eskolan ja Suorannan (2003, 18, 61-62) mukaan laadullisessa tutkimuksessa

keskitytddn usein pienempaan otokseen ja pyritaan analysoimaan sita mahdol-
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lisimman perusteellisesti. Tallbin aineiston tieteellisyyden kriteeri ei ole sen
maara, vaan laatu. Yleisesti ottaen aineiston koolla ei ole valitonta vaikutusta
eikd merkitysta tutkimuksen onnistumiseen. Ei ole mekaanisia saantoja, jotka
maaraisivat aineiston koon. Hirsjarvi ym. (2007, 176) ovat todenneet, etta vaik-

ka tapausmaara olisi pieni, voi analysoitava aineisto olla siitd huolimatta laaja.

Kvalitatiivinen tutkimus sopii tdhan opinnaytetyohon, koska siind on useita laa-
dulliselle tutkimukselle tyypillisia piirteita. Hirsjarven ym. (2007, 160) mukaan
laadullinen tutkimus on kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, ja sen aineisto kera-
taan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. lhmistd suositaan tiedonkeruun
lahteend, ja tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti. Tapauk-

set kasitelladn ainutlaatuisina, ja aineisto tulkitaan sen mukaisesti.

Alasuutari (1999, 84) on paatellyt, ettd laadulliseen tutkimukseen kerataan tyy-
pillisesti sellaista aineistoa, joka mahdollistaa sen monipuolisen tarkastelun.

Kvalitatiivinen aineisto on ilmaisullisesti rikas, monitasoinen ja kompleksinen.

4.1 Teemahaastattelu

Haastattelumenetelmaksi valittiin teemahaastattelu. Opinnéaytetydén ohjaavan
opettajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta rajattiin pois muita vaihtoehto-
ja, kuten lomake- ja syvahaastattelu. Lomakehaastattelu ei soveltunut tdhéan
tutkimukseen, koska siina on valmiit kysymykset vastausvaihtoehtoineen, jotka
esitetddn kaikille haastateltaville samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa
(Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11). Syvahaastattelu puolestaan oli tyyliltaan lilan
strukturoimaton, vaikka sen tarkoituksena onkin yleensa etsia jotain rajattua
yksittaista tietoa. Ongelmaksi muodostui se, etta syvahaastattelu kestaa yleen-
sa kauan ja saattaa kasittaa useita haastattelukertoja. (Aaltola & Valli 2010, 46.)

Kuva 4 osoittaa teemahaastattelun suhteen muihin haastattelumenetelmiin.
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Lomakehaastattelu — Teemahaastattelu — Strukturoimaton haastattelu
...... s = 2 > s RNt

Kasittelyn yhdenmukaisuus vdhenee

Kuva 4 Teemahaastattelu suhteessa lomakehaastatteluun ja strukturoimatto-

maan haastatteluun (Hirsjarvi & Hurme 2004, 44)

Teemahaastattelua kutsutaan usein puolistrukturoiduksi menetelméaksi, silla
siina haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat kaikille samat. Teemahaastat-
telussa haastattelu kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan.
Teemahaastattelu lahtee oletuksesta, etta kaikkia yksilon kokemuksia, ajatuk-
sia, uskomuksia ja tunteita voidaan tutkia talla menetelmalla. Siind korostetaan
haastateltavien elamysmaailmaa ja heidan maaritelmiaan tilanteista. Yksityis-
kohtaisten kysymysten sijaan haastattelu etenee tiettyjen keskeisten teemojen
varassa. Puolistrukturoidussa haastattelussa otetaan huomioon se, etta ihmis-
ten tulkinnat asioista sek& heidan niille antamansa merkitykset ovat olennaisia.
Keskeista on lisdksi se, ettd merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi
& Hurme 2004, 47-48.)

Teemahaastattelua ei voida pitdd tavallisena arkikeskusteluna. Se on parem-
minkin keskustelua, jolla on ennalta paatetty tarkoitus. On tarkeaa, ettd haastat-
telija pitdd haastattelun rakenteen hallinnassa. Yksi pahimmista virheista, jonka
haastattelija voi tehda, on se, ettd han alkaa johdatella haastattelua omilla ker-
tomuksillaan. Talléin keratyn aineiston haastattelut eivat ole toisiinsa néhden
tarpeeksi samanlaisia ja vertailukelpoisia teemarakennetta ajatellen. (Tilasto-

keskus.)

Ennen teemahaastattelua tekijan on perehdyttava aihepiiriin huolellisesti ja tun-
nettava haastateltavien tilanne. Teemahaastattelussa korostuukin sisalté- ja
tilanneanalyysin tarkeys. Haastateltavat tulee valita harkiten, ei satunnaisesti.

Kannattaa valita sellaiset henkil6t, joilta arvellaan saatavan mahdollisimman
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paljon aineistoa kiinnostuksen kohteena olevista asioista. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.)

4.2 Analyysi ja sen tulkinta

Laadullisen tutkimusaineiston analysoinnissa voidaan kayttaa laadullista sisal-
[6nanalyysia. Sisallénanalyysin tavoitteena on muodostaa tutkittavasta asiasta
tiivistetty kuvaus, joka kytkee tulokset ilmion laajempaan kontekstiin. Tama
saadaan aikaan tarkastelemalla aineistoa erittelemalla ja tiivistamalla seka et-
simalla siitd eroja ja yhtalaisyyksia. Analyysi sisdltaa vaistamattad myos tulkin-
taa, silla nama kaksi kietoutuvat toisiinsa eika niita voi selkeéasti eritella. (Tuomi
& Sarajarvi 2002, Saaranen-Kauppisen & Puusniekan 2006 mukaan.) Hirsjarvi
ym. (2007) ovat todenneet, etta ennen analyysid on kuitenkin olennaista tarkis-
taa aineisto virheellisyyksien ja puuttuvien tietojen varalta. Tamén jalkeen ai-
neisto voidaan purkaa puhtaaksi kirjoittamalla eli litteroimalla se. Litterointi teh-
daan joko koko aineistosta tai valikoiden esimerkiksi teema-alueiden mukaan.

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan jalkimmaista tapaa.

Hirsjarven ym. (2007, 152) mukaan laadullisessa tutkimuksessa sen tulkintaa
tehdaan koko tutkimusprosessin ajan. Alkuvaiheessa tulkinnat ovat melko ko-
konaisvaltaisia, kun taas myohemmin joiltain osin hyvinkin yksityiskohtaisia.
Loppuvaiheessa tutkija tekee jalleen kokonaisvaltaista tulkintaa, jotta saisi seli-

tettya tutkimaansa ilmiéta mahdollisimman hyvin.

5 TUTKIMUSPROSESSI

Tutkimusprosessin kulkua on selvitetty sen toteuttamisen, aineiston keraamisen
seka aineiston analyysin osalta. Prosessin vaiheet veivat kukin melko paljon
aikaa, ja ne menivat osittain myds lomittain. Muun muassa kirjallista lahdeai-

neistoa keréttiin lisdéa viela silloinkin, kun tutkimuksen tuloksia purettiin.
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5.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimustyon lahdeaineistona kaytettiin kirjoja, aikakaus- ja ammattilehtia seka
Internetid. Aineistoa hankittiin hyvaan asiakaspalveluun ja asiakaspalvelijaan,

tuotetietouteen ja henkilokohtaiseen myyntityohon liittyen.

Aineistonkeruumenetelmana toimivat teemahaastattelut. Haastateltavat henkilot
valittiin tydsopimuksen tyypin perusteella ruokaravintolan tarjoiluhenkildkunnan
joukosta. Tyosopimuksen tuli olla vakituinen tai tarvittaessa toihin kutsuttava.
Tarjoilijahenkildkuntaan kuului tutkimusta tehdessa yhteensad kymmenen vakui-
tuista ja viisi tarvittaessa toihin kutsuttavaa. Edellytyksena oli, etta tyontekija ol
ollut tdissa ruokalistan muuttumisen jalkeen. Haastatteluun osallistuminen pe-

rustui vapaaehtoisuuteen.

5.2 Aineiston kerdaminen

Haastateltavien valinta aloitettiin tyopaikalla jarjestetyn palaverin jalkeen loka-
kuun ensimmaisella viikolla 2010. Tekija kyseli tarjoiluhenkilokunnalta, ketk&
heista olisivat halukkaita tulemaan haastateltaviksi. Alustavan kyselyn jalkeen
tekija lahestyi vapaaehtoiseksi ilmoittautuneita Internetin yhteisdpalvelun vali-
tyksella ja varmisti samalla henkildiden suostumuksen. Taman jalkeen sovittiin

haastatteluiden ajankohdat.

Haastattelut toteutettiin loka- ja marraskuun vaihteessa 2010, ja ne pidettiin te-
kijan kotona. Alun perin haastatteluun lupautui kuusi henkil6a, mutta heita oli
lopulta viisi, silla yksi ei vahvistanut suostumustaan. Tekija suunnitteli haastatte-
luille teemarungon (Liite 1), joka perustui opinnaytetytn teoreettiseen aineis-
toon. Haastateltaville esitetyt kysymykset eivat olleet aina taysin samoja, vaan
ne vaihtelivat hiukan muun muassa sen mukaan, oliko haastateltava vakituinen

tyontekija vai tarvittaessa toihin kutsuttava.
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5.3 Aineiston analysointi

Haastattelut nauhoitettiin sanelukoneelle, josta ne litteroitiin osittain tietokoneel-
le siten, etta painopiste oli haastateltavien vastauksilla. Haastattelijan puheet
jatettiin toisarvoisiksi. Haastatteluja ei litteroitu perinteiseen tapaan sanasta sa-
naan. Niitd muokattiin hiukan jattamalla pois tiettyja taytesanoja ja hokemia se-
k& muutettiin ne yleiskielelle, jotta opinnaytetytssa esitettyja sitaatteja ei voida
kohdistaa tiettyyn haastateltavaan. Haastateltavat tahtoivat pysya anonyymei-

na.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimukset tulokset on esitelty teemoittain. Tuloksissa on pyritty erottelemaan
mahdollisimman selkeasti vakituisten tyontekijoiden seka tarvittaessa t6ihin kut-
suttavien nakokulmat. Ruokalistakoulutuksen tasoa ja koulutukseen ehdotettuja
parannuksia on kasitelty vain vakituisten nakokulmasta, koska tarvittaessa t6i-
hin kutsuttavat eivat osallistuneet ruokalistakoulutukseen. Vastaavasti tarvitta-
essa tdihin kutsuttavien selviamistad uuden listan tuomista haasteista kasitellaén

vain heidan ndkdkulmastaan.

6.1 Hyva asiakaspalvelu ja asiakaspalvelija

Keskusteltaessa vakituisten ja tarvittaessa toihin kutsuttavien kanssa hyvan
asiakaspalvelun maaritelmastad, herési siitdA muun muassa erdalla vakituisella

seuraavanlainen ajatus:

Siina vaiheessa, kun asiakkaalla ei ole mitdan valittamista, niin se on mennyt
nappiin.

Lahes kaikki haastateltavat mainitsivat sen seikan, etta asiakaspalvelu on asi-
akkaan nakodkulmasta huomaamatonta, mutta sellaista, etta han lahtee ravinto-

lasta pois hyvélla mielella. Samoin he korostivat hyvan asiakaspalvelun olevan
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sitd, ettd pyritaan tayttamaan asiakkaan toiveet ja vaatimukset huomioiden ha-
net niin hyvin kuin mahdollista. Myos yksil6llisen palvelun tarkeys kéavi ilmi:

Se ei ole aina samanlaista kaikille, vaan erilaista eri tilanteissa.

Hyva asiakaspalvelija miellettiin henkiloksi, joka osaa lukea asiakasta, on lasna
ja tekee parhaansa asiakkaan hyvaksi. Han on avulias ja ihmislaheinen ja ha-
nella on seka tilannetajua ettd tunneélyd. Eras vakituisista kiteytti tilannetajun

seuraavasti:

Toiset tykkaavat rennosta ja rempsedasta tyylista ja toiset taas virallisesta ja
muodollisesta. Teinityttda ja mummoa ei voi palvella samalla tavalla.

Vakituiset mainitsivat, etta hyvan asiakaspalvelijan taytyy osata ennakoida. T&-
ma toteutuu kaytannossa siten, ettd han osaa vastata asiakkaan kysymyksiin jo
ennen kuin tdma edes kerkeda esittda niitd. Heidan mielestaan oli myds tarke-
aa, etta tarjoilija kuuntelee asiakasta. Tarvittaessa t6ihin kutsuttavat olivat sita
mielta, ettd ollakseen hyva asiakaspalvelija, taytyy olla tietynlaista asennetta
seka tehokkuutta. Asiakkaalle pitaa pystya sanomaan asiat suoraan, jos tilanne
sitd vaatii. Heidan joukostaan nousi myos toteamus siita, etta hyvaan asiakas-

palveluun tarvitaan tuotetietoutta.

6.2 Tuotetietdmys ja sen taso

Tuotetietamyksestd, seka siitd, mita tuotteista pitda yleisesti tietaa ruokaravinto-
lassa tyoskennellessa, oli osittain eriavia mielipiteitd. Toinen tarvittaessa toihin
kutsuttavista oli sita mielta, etta tuotetietdmys ei ole valttamatontd, mutta totesi
kuitenkin, ettéd se helpottaa asioita suunnattomasti. Tarvittaessa tdihin kutsutta-
vat, toisin kuin vakituiset, toivat ilmi, etta taytyy tietdd, miltd mikakin ruoka mais-
tuu. Yksimielisid oltiin siita, etta tarjoilijan taytyy osata sanoa, mista raaka-
aineista ja miten ruoka-annos on valmistettu. Tata perusteltiin silla, etta asiak-
kaat kysyvat niista kaikkein eniten. Toinen tarked tiedettdva asia, joka nousi

seka vakituisten ettd tarvittaessa toihin kutsuttavien joukosta, oli allergisoivat
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aineet. Jokaista on toki mahdoton tietd&d, mutta yleisimmat, kuten pippuri ja val-

kosipuli seka tuotteen vahalaktoosisuus ja gluteenittomuus tulisi tietaa:

Eihén sita tietenkaan aina voi muistaa, jos on vaikka joku cayenne-pippuri, etta
missa kastikkeessa sitd on. Pitd& sitten tarkistaa niistd joka ikinen, koska kui-
tenkin kyseessa on allergia. -- Sehan nyt pitaa tietda, etta salaatinkastikkeet
ovat gluteenittomia, ja etté I6ytyy myds gluteenitonta leipaa.

Osa vakituisista tyontekijoista oli sita mielta, etta tuotteista pitaisi tietaa kaytan-
ndssa kaikki mahdollinen. Erds heistd mainitsi, etta on erittdin noloa, jos joutuu
sanomaan asiakkaalle, ettei tieda jotakin. Tarvittaessa t6ihin kutsuttavista toi-
nen oli samaa mieltd. Kun keskusteltiin kyseessa olevan ruokaravintolan aset-
tamista tuotetietousvaatimuksista, esiin nousivat pitkalti samat asiat, jotka pitaa
yleisesti ruokaravintolassa tydskennellessa tietaa. Vakituiset kuvailivat vaati-

muksia nain:

Kun ottaa selvaa, niin pitdd muistaa sitten se asia. Kylla noita (vaatimuksia) tu-
lee aika paljon, kun tulee uusi lista ja uusia tuotteita ja uusia kamppanjoita.

Minun mielestani aika vahan. Ehka ne tulee sitten ovelasti piiloviestind. Olete-
taan, etta tarjoilija hoitaa hommansa niin, etta ottaa asioista vahan itsekin sel-
vaa. Eihan meilla ole kuin yksi ruokalistakoulutus ja se on siina. Itsehén se tay-
tyy se tieto tonkia.

Tarvittaessa t6ihin kutsuttavien kasityksen mukaan vaatimukset ovat melko va-
haiset. Esimerkiksi viinien suhteen he totesivat, ettd harva asiakas olettaakaan
heidan tietavan kaikkea niista. Toinen heista oli sitd mieltd, etta riittda, kun osaa

sanoa, mita ruokalistalla on ilman ettd taytyy lukea siita.

Pitaisi nyt suunnilleen tietdd, mitad viineja meilla on, miten jalkiruoat valmiste-
taan, mita ruokaa meilla on ja mita siitd pitda kysya. -- Saisi kylla vahé&n enem-
mankin vaatia.

Vakituiset tyontekijat pitivat oman tuotetietoutensa tasoa hyvana ja riittdvana.
Tarvittaessa t6ihin kutsuttavat puolestaan sanoivat sen olevan kohtuullinen tai
tyydyttava. Tuotetietous koettiin paremmaksi silloin, kun taustalla oli koulutusta
tai kokemusta myos keittion puolelta. Myds alan pidempi tyékokemus toi lisé-

varmuutta. Moni kiinnitti kuitenkin huomiota siihen, etta lista on vasta hetki sitten
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muuttunut, joten tuotetietouskaan ei uusien tuotteiden osalta ole viela niin hyva

kuin voisi olla.

6.3 Ruokalistamuutos

Ruokalistan muuttuminen oli sek& vakituisten etta tarvittaessa tdihin kutsuttavi-
en mielesta positiivinen asia. Hyviksi asioiksi koettiin muun muassa uuden listan
tuoma vaihtelu ja pieni jannitys tyohon seka asiakkailta saatu mydnteinen pa-
laute. Ainoa huono puoli, jonka toinen tarvittaessa t6ihin kutsuttavista mainitsi,
oli se, ettd uuden listan tultua ei endd muista, missa kohdassa mikakin ruoka-
annos on listalla. Annosten paikkojen muistaminen helpottaa tyéntekoa etenkin
venalaisia asiakkaita palvellessa, koska kaikki tarjoilijat eivat hallitse venalaisia
aakkosia saatikka kieltd. Toisinaan koetaan tyolaéksi ja aikaa vievaksi se, etta
ulkomaiset asiakkaat sanovat vain annoksen numeron, jonka perusteella taytyy

tarkistaa suomenkielisestd numeroidusta listasta, mistd annoksesta on kyse.

Ensimmainen tydvuoro listan vaihtumisen jalkeen aiheutti paanvaivaa niin tarvit-
taessa toihin kutsuttaville kuin vakituisillekin. Vakituiset kertoivat, ettd vaikka
olivat koulutuksessa olleetkin, ensimmainen vuoro tuntui lahestulkoon silta, kuin

olisi ollut ensimmaista paivaa toissa.

Lautasten kantaminen poytaan oli sina paivana varmasti se helpoin juttu.

Pelattiin etukateen sitd, ettd ravintola ruuhkaantuu ja jalkiruokien tekemisessa
kestdd kauemmin, kun ei vield muista ulkoa, miten ne tehdaan. Eras heista to-
tesi vaikeuksia olleen eniten kasvisruoka-annosten tunnistamisessa toisistaan.
Pelkk& ruuan nimi kun ei heti akkiseltddn sanonut mitdan, vaikka listaa olikin
tutkittu etukateen ja annoksia maistettu. Toisella ensimmainen tyopaiva ei ollut
mennyt lainkaan hyvin. Han oli saanut heti ensimmaiselta asiakkaaltaan huonoa
palautetta ja joutunut noloon tilanteeseen vaittaessaan asiakkaalle, ettei eraa-
seen lastenannokseen kuulu jalkiruuaksi jaatelopallo kastikkeineen, vaikka kuu-

luukin.
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6.3.1 Tarvittaessa toihin kutsuttavat ja uuden listan tuomat haasteet

Tarvittaessa toihin kutsuttaville uusi lista tuotti monenlaisia haasteita. Heille,
kuten kaikille muillekin ravintolan tydntekijéille, oli annettu etukateen kotona lu-
ettavaksi uudet listat paperiversioina. Toinen heista mainitsi merkinneensa pa-
perilistoista kaikki uudet ruuat ja perunavaihtoehdot ja yrittanyt opetella niita sita
kautta. Molempien mielesta pelkka listojen nakeminen ennalta ei kuitenkaan
riittnyt.

Minut yritettiin ensimmaisena paivana pikaperehdyttad, mutta sille ei oikein jaa-
nyt aikaa, kun oli niin kiireista. En kerennyt sisaistaa kun tuli niin paljon uutta
informaatiota kerralla. Olisi voinut vahan ennakoida, pyytaa vaikka ensin toihin
jonain rauhallisempana paivana etta olisi paassyt ikaan kuin tutustumaan siihen
listaan rauhassa.

Haasteellisimmaksi asiaksi tarvittaessa toihin kutsuttavat mainitsivat viinien
suosittelun. Kun viineja ei ole paassyt maistamaan etukéteen, on hyvin vaikeaa
suositella asiakkaalle muita kuin niita, jotka siirtyivat edelliselta listalta nykyisel-
le. Toinen tarvittaessa t6ihin kutsuttavista totesi, ettd pelkka listan lyhyt tuoteku-
vaus ei ole riittdva opastus, silla hdnen mielestaan tarjoilijan pitaisi tietaa
enemman kuin se, mita asiakas voi itsekin listasta lukea. Viinien liséaksi ongel-
mia tuotti uusien annosten siséltd. He kokivat, ettd on vaikeaa ehdottaa asiak-
kaalle ruoka-annosta ja kertoa héanelle siitd, kun ei ole saanut koskaan tilaisuut-

ta maistaa sita itse.

Vaikka tyOkaverit sanoivatkin, etta kaikkea voit kysya ja pyytda apua, niin ei silti
ole mukava menna poytaén, jossa asiakas kysyy jotain, mihin et osaa vastata ja
juokset sitten muilta kysymaan.

Molemmat tarvittaessa toihin kutsuttavat kertoivat tunteneensa olonsa epavar-
maksi tullessaan toihin ruokalistan muuttumisen jalkeen. Toinen heista totesi,
ettei uskaltaisi hoitaa yksin isoa ryhmaa vajanaisen tuotetietouden vuoksi. Toi-
nen taas oli toivonut, etteivat asiakkaat kysyisi hé&neltd mitd&n uusiin ruoka-
annoksiin liittyen. Peloistaan huolimatta he nakivat myos valoa tunnelin paassa.
Vaikka tuotteet olivat uusia, palvelun kaava pysyi samana. Heitd myds helpotti

se tieto, etteivat suinkaan kaikki asiakkaat kysy annoksista. Toinen tarvittaessa
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toihin kutsuttavista totesi, etta hanen mielestaan ei tarvitse pahoitella asiakkaal-

le sit, ettei tieda, vaan tilanteen voi hoitaa huumorilla.

Jos on ensimmaista paivaa, eika ole ruokalistakoulutuksessa ollut, niin jos vain
kehtaa, niin se on sanottava etté "anteeksi, olen nyt ekaa kertaa uuden ruokalis-
tan kanssa toissa, etta taytyypa tassa itsekin vdhén luntata”. Sen voi heittaa
sellaiseksi vitsiksi.

6.3.2 Ruokalistakoulutuksen taso

Vakituisten tyontekijoiden mielipiteet koulutuksen tasosta erosivat toisistaan
paljonkin. Yksi piti sitd aivan samanlaisena kuin edellistd koulutusta ja oli tyyty-
vainen saamaansa informaatioon. Toinen sanoi sen olleen ihan hyva ja piti siita,
ettd sai kokea uusia makuelamyksia. Kolmas taas koki koulutuksen tason olleen
huonompi edelliseen verrattuna. Koulutus oli ensimmainen uuden ravintolapaal-
likon pitama, ja haastateltavan mukaan tama nékyi myos sen laadussa. Moni
ilmaisi, etta asiat kaytiin lapi lian nopealla tahdilla, jonka vuoksi asioita ei ke-
rennyt sisdistaa. Uusien viinien lapikaynti oli asia, johon kaksi vakituista ei ollut
tyytyvaisia.

Siinad vaiheessa kun ruuat oli sy6ty, niin sitten vasta kyseltiin etta miltds ne viinit
maistuivat. Miten sina muistat, kun olet siina sytdessasi kuutta eri viinid mais-
tanut?

Myds jalkiruokien lapikaynnista loytyi moitittavaa. Syynd haastateltavien mu-
kaan oli se, ettéa ne tehtiin koulutuksessa kaikki kerralla, jolloin osa jaateldéan-
noksista oli jo kerennyt sulaa, ennen kuin niitd paastiin tarkastelemaan yhdes-

sa. Niistd jai mieleen heidan kuvauksensa mukaan vain sulanut kasa jaateloa.

Kritiikista huolimatta vakituiset pitivat ruokalistakoulutusta hyodyllisena ja infor-
matiivisena. He olivat yhta mielta siitd, ettéd koulutuksesta on paljon apua ja se
antaa varmuutta asiakaspalveluun etenkin ensimmaisind paivina uuden listan
voimaantulon jalkeen. Asiakkaille on helpompi kertoa tuotteista, kun on saanut
maistaa niitd. Myds se, ettd uusia annoksia ja ruokalajeja sai maistella yhdessa
tyotovereiden kanssa, oli heistd mukavaa. Jos ei itse muistanut, mita jokin oli,

lahell& istui ainakin yksi, joka tiesi.
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6.3.3 Parannusehdotuksia

Vakituisten mukaan asioiden sisdistamista helpottaisi se, ettéd asiat kaytaisiin
lapi kaikessa rauhassa ilman turhaa hatikointid. Eras toivoi, etta jatkossa selvi-
tettaisiin paremmin, kuinka usein osassa jalkiruokia olevat kausimaut vaihtuvat
ja mitka kausimakuvaihtoehdot ovat. Sama haastateltava olisi iloinen, jos koulu-
tuksessa saisi itse tehda kaikki drinkit ja jalkiruuat, jotta niiden tekomenetelmat

tulisivat tutummiksi. Han toki ymmarsi, etta sellainen tulisi yritykselle kalliiksi.

Yksi vakituisista ehdotti, ettd koulutus voitaisiin jakaa pienempiin osiin esimer-
kiksi niin, ettd viinit kaytaisiin lapi omana osanaan. Han myos toivoi, etta koulu-
tuksessa voitaisiin jakaa jokaiselle jonkinlainen kirjallinen aineisto, josta olisi
helppo tarkistaa asioita. Tahan han lisasi, etta tiedon pitaisi olla helposti saata-

villa:

Voisit laittaa itse merkintdja ja pitdé vaikka tdissa mukana sita vihkosta. Tai voi-
si olla yhteinen, ja se olisi sitten sellaisessa paikassa, mista sen loytaa helposti
ja nopeasti, ei missaan toimiston takanurkassa.

Tuotiin myo6s esiin se, etta kaikkia tarjoilijoita hyddyttaisi, jos he saisivat nahda
keittion esivalmistelistat, ja ettd ne kaytaisiin lapi jollakin tavalla. Nain séastyt-
taisiin turhilta keittioltakysymisjuoksuilta, kun tieto olisi jo omassa paassa.

6.4 Tarvittaessatoihin kutsuttavien kouluttamatta jattaminen ja sen syyt

Seka vakituiset etta tarvittaessa toihin kutsuttavat olivat yhta mielta siita, etta
tarvittaessa toihin kutsuttavien kouluttamatta jattaminen oli heidan mielestaan
typerdéa. Heistd olisi ollut parempi, etta kaikki olisivat saaneet osallistua, silla
siita olisivat hyodtyneet niin tydntekijat itse kuin myds ravintola. Molemmat osa-
puolet toivat ilmi sen, etté tarvittaessa t6ihin kutsuttavat ovat toissa tyypillisesti

silloin, kun tdissa on kaikkein kiireisinta.

Se on muutenkin ihan tarpeeksi vaikeaa, jos olet kerran viikossa tai kerran kah-
dessa viikossa t6issa, niin siella on aina vahan pihalla, koska saattaa tulla jotain
uusia asioita. Jos et ole ollut siell& koulutuksessa niin olet viela enemman.
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Osa kuitenkin ajatteli asiaa myds kustannusnakokulmasta ravintolan kannalta.
Toinen tarvittaessa toihin kutsuttavista totesi, etta ei ole valttAmatta yritykselle
kannattavaa kustantaa useamman tunnin kestavaa koulutusta henkildlle, joka

on mahdollisesti kerran viikossa tai harvemmin toissa.

Eras vakituisista ihmetteli kovin, mik& voisi olla syyna tarvittaessa toihin kutsut-
tavien poisrajaamiseen. Han piti itsestadnselvyytena, etta kaikki osallistuisivat
koulutukseen tydsuhteen tyypista rippumatta. Muutkin vakituiset olivat epatie-
toisia siita, mink& vuoksi koulutusta ei voitu sallia kaikille, silla koulutuksen hyo-
dyt ovat kaytdnnon tasolla suuret. Osa heistd muisteli, ettd edellisessa koulu-
tuksessa olisivat olleet mukana kaikki tyontekijat tarvittaessa toihin kutsuttavia

my6ten, mutta heitéa saattoi olla silloin hieman vahemman kuin nyt.

Kyseessa olevan ravintolan ravintolapaallikon mukaan tarvittaessa toihin kutsut-
tavien kouluttamatta jattamiseen oli useita syitd. Ensinndkin han toi ilmi sen,
ettd koulutettavan vaen suuri maara tuo haasteita. Toisekseen hanen tietojensa
mukaan puolet tarvittaessa t6ihin kutsuttavista on tehnyt vain yhden vuoron
ruokalistan muuttumisen jalkeen, ja monella vuorot ovat menneet pitkan ajan
paahan koulutuksesta. Hanen mukaansa moni ehtisi siina vélissa jo unohtaa
koulutuksessa kaydyt asiat. Tarvittaessa t6ihin kutsuttavien tydvuorojen osuus
viikottaisista salitydvuoroista on alle kaksi prosenttia, mika vastaa kaytannossa
noin yhta tydvuoroa. Han totesi myos, ettd suurin osa heistd on opiskelijoita,
joilla ruokalistakoulutuksen ajankohta menisi paallekkain koulun kanssa. Koulu-
tus kestaa ainakin viisi tuntia, ja se alkaa yleensa kahden tai kolmen maissa
iltapaivalla. Keittion tarvittaessa toihin kutsuttavien lupaa osallistua koulutuk-
seen han perusteli silla, etta heille uusi ruokalista on viela haastavampi muutos

kuin salityontekijoille.

Ravintolapaallikkd myonsi, etta olisi ravintolan ja sen tyontekijéiden kannalta
parasta, etta jokainen tuntisi uudet listat, kun ne otetaan kayttéon. Han kuitenkin

totesi seuraavaa:

Ihmisen muisti on rajallinen ja myds kokoaikaisilta tyontekijoilta tAméa vaatii use-
amman tyévuoron, jotta kaikki alkaa olla yhta selvda kuin vanhalla listalla. Mita
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sitd muistaisi jos koulutuksesta olisi kaksi kuukautta aikaa, ennen kuin olisi en-
simmainen tydvuoro? Tekemalla oppii muistamaan parhaiten ja kaikki tukitiedot
ovat koko ajan saatavilla (reseptit, tuotteet, erikoisruokavaliot, kalorit, sokerit
yms.).

Han kertoi, etta olisi pyytanyt koulutukseen kaikki ne tarvittaessa toihin kutsut-
tavat, jotka tulisivat syksyn mittaan tekemaan toitd, jos olisi tiennyt etukateen,
keitd he ovat. Tarvittaessa toihin kutsuttavien sopimuksissa on maéaaritelty, ettei
tyontekijalla ole velvollisuutta ottaa vastaan tarjottuja tydvuoroja, eika nain voida
olla varmoja siitd, kuka vuoron lopulta tekee. Ravintolap&éallikkd muistutti, etta
tarvittaessa toihin kutsuttavat eivat ole koskaan yksin tydvuorossa, vaan apua
on koko ajan saatavilla muilta tyontekijoiltd. Hanen mielestddn myés mahdolli-
suus uusien ruokalistojen nékemiseen ja tutkimiseen ennen muutosta auttaa
myyntia. Listoissa ovat nékyvilla viinikuvaukset, valmiit viinisuositukset seka

kaikkien annosten paaraaka-aineet.

6.5 Ruokaravintolan palveluilmapiiri

Vakituiset olivat yksimielisia siitd, ettd tutkimuksen kohteena olleessa ravinto-
lassa on hyva palveluilmapiiri. He perustelivat tata silla, etta heidan mielestaan
siella saa hyvaa palvelua ja tarjoilijat ovat kohteliaita ja ystavallisia. Asiakkaan

asia otetaan niin sanotusti omaksi ja ollaan aidosti kiinnostuneita asiakkaista.

Selvéasti ihmiset tuolla pohtivat sellaista ettd “osaankohan miné”, muistankohan
mind ja vahanko jannittda, ettd miten mind nyt osaan heti nama kaikki ruuat,
niin se tarkoittaa sita etta ne ovat sitoutuneita ja niita kiinnostaa, ne haluavat
antaa asiakkaalle hyvaa palvelua.

Se on ollut alusta asti véhén se juttu, ettd ollaan iloisia, ystavallisia -- Se on kuin
perinne. Hyva henki tarttuu tydyhteisdssa.

Sanottiin my@s, ettd henkilokunnalla on yleensakin paljon vaikutusta palveluil-
mapiiriin. Sek& tarvittaessa toihin kutsuttavat etté vakituiset ilmaisivat, etta heita
mietityttdd toisinaan, mita kaikkea asiakkaat panevat merkille. Asiakkaat huo-
maavat, ettd tarjoilijat ovat iloisia, mutta he huomaavat ja kuulevat myods sen,
kuinka tarjoilijat kommunikoivat keskendaan. Haastateltavat totesivat, etta olles-

saan itse ravintolassa asiakkaana he kiinnittavat paljon huomiota siihen, mita
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ravintolan henkilokunta tekee. Osa heistd myonsi, ettd valilla tyopaikalla esi-
merkiksi pinnan kiristyessa tulee puhuttua tiskin takana jotakin, mika ei valtta-

matta sopisi asiakkaan kuultavaksi.

Tarvittaessa toihin kutsuttavat olivat sitd mielta, etta palveluilmapiiri on vaihtele-
va. Toisen mielesta yksi syy siihen on se, etta eri tarjoilijoilla on erilaisia tapoja
palvella asiakkaita ja he luovat sitd kautta erilaisia palveluilmapiireja. Toinen
perusteli kantaansa todeten, etta valilla joku tydntekijoistd saattaa olla huonolla
tuulella ja muut reagoivat siihen. Tama voi ndkyd myos asiakkaille. H&n myds
mainitsi tyontekijoiden valiset konfliktitilanteet:

Tottakai aina tulee konflikteja, varsinkin kun on naisvoittoinen tyopaikka. Eihan
niiden yleensa anneta nékya asiakkaalle -- tai ainakaan minun mielestani sen ei
pitaisi antaa nakya asiakkaille.

Samainen tarvittaessa toihin kutsuttava totesi, ettd ravintolassa on kuitenkin
hyva tilanne siind mielessa, etta vaikka tiskin takana juteltaisiinkin, asiakas tulee
aina ensin. Hanet asetetaan ykkossijalle. Juttelemaan kerkedd aina mythem-

minkin.

7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tulokset antoivat vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin.
Edella mainituista tuloksista voidaan paatella, etta ruokalistakoulutukseen osal-
listumisella on merkitysta tarjoilijoiden tuotetietouden hallinnan kannalta. Taméa
iImenee siitd, ettd tarvittaessa toihin kutsuttavat kokivat, ettéa he eivat tieda tar-
peeksi esimerkiksi ruoka-annosten raaka-aineista ja niiden mausta. Viinien suo-
sittelu oli myéskin havaittu hankalaksi jo yksistddn sen vuoksi, ettei niitd ollut
paasty maistamaan. Valtaosa haastatelluista kuitenkin uskoi tayttavansa ravin-

tolan asettamat tuotetietdmyskriteerit ainakin suurimmaksi osin.

Oli yllattavaa huomata, ettd kaikista haastateltavista vain yksi tarvittaessa téihin

kutsuttava tajusi mainita hyvan asiakaspalvelijan perusominaisuudeksi tuotetie-
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touden, ennen kuin varsinaista teemaa oltiin kasitelty. Muut toivat sen ilmi vasta
aiheeseen siirryttaessa. Jos tutkimukseen olisi saatu haastateltua useampaa

tarjoiluhenkilokunnan jasenta, olisi tamakin asia voinut tulla esiin useammin.

Tuotetietamyksen kohdalla oli havaittavissa eroja vakituisten ja tarvittaessa toi-
hin kutsuttavien valilla siind, mita tuotteista pitaa tietdd. Eroja oli myos yksittai-
sissa mielipiteissa. Oli merkillepantavaa, etta kukaan vakituisista tyontekijoista
ei maininnut, ettd olisi tarkeaa tietaa, milta ruoka maistuu. Tama voi kenties joh-
tua siitd, ettd he pitavat asiaa itsestdénselvyytena, eivatka siksi sanoneet siita

mitaan.

Tutkimustuloksista ilmenee, etta tarjoiluhenkilokunnan kasitys omasta tuotetie-
toudestaan vaihtelee melko paljon. K&sitykseen vaikuttavat osaltaan muun mu-
assa henkildiden erilaiset luonteet. Toiset ovat varmempia selviamisestaan kuin
toiset. Lisdksi on olennaista huomata, ettd haastateltavien kokemukset alan
toista ovat hyvin yksildllisia. Vakituisten ja tarvittaessa tdihin kutsuttavien valilla
on suuria eroja sen suhteen. Tutkimustulosten valossa voidaan pitaa hyvin to-
dennakdisena sitd, ettd vakituisten tyontekijoiden tuotetietous on laajempi kuin
tarvittaessa toihin kutsuttavien. Taytyy toki muistaa, ettd haastateltavien maari-

telmat omasta tuotetietoudestaan perustuvat heidan omaan arviointiinsa.

Opinnaytetyohon haastateltiin noin kolmasosaa vakituisista ja alle puolta tarvit-
taessa toihin kutsuttavista. Alustavasti tarkoituksena oli haastatella useampaa
tarvittaessa t6ihin kutsuttavaa, mutta yksi henkil6 perui haastattelunsa. Pienen
otannan vuoksi tarvittaessa toihin kutsuttavien tuotetietouden tason ei voida
maaritelld olevan tietynlainen. Heidan tuotetietdmyksensa taso vaihtelee henki-
I6n mukaan. Selvaa kuitenkin on, ettd tarvittaessa toihin kutsuttavien tuotetie-
tamyksessa on puutteita kouluttamatta jattamisen vuoksi. Tama vaikuttaa olen-
naisesti myyntityon laatuun. Suosittelu ja asiakkaitten kysymyksiin vastaaminen
on hankalampaa. Kaikesta huolimatta tarvittaessa t6ihin kutsuttavat kokivat sel-
vidvansa uuden ruokalistan tuomista haasteista tydssaan kohtalaisesti. Heidan
kouluttamatta jattamisensa paallimmaiseksi syyksi ilmeni se, ettd heill& on listan

vaihtumisen jalkeen syysaikaan niin vahan vuoroja. Naiden hyvin sattumanva-
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raisille ajankohdille osuvien vuorojen epatodennékdisyyden ja ennakoinnin

puutteen vuoksi kouluttaminen ei kannata.

Kaikki haastateltavat pitivat ruokalistan muuttumista positiivisena asiana, vaikka
se toikin mukanaan paljon uusia asioita opeteltavaksi sekd haasteita tytnte-
koon. Jotta koulutuksen taso voisi parantua nykyisestdan ja uusien asioiden
sisdistamista voitaisiin helpottaa, tulisi ravintolan kiinnittdd enemman huomiota
esimerkiksi kirjallisen materiaalin hyédyntamiseen seka asioiden lapikayntiin
rauhallisella tahdilla. Tulokset tukevat sita hyvan asiakaspalvelun perusedelly-
tysta, ettd koulutuksen tulisi koskea koko yrityksen henkildkuntaa, jotta voidaan

saavuttaa mahdollisimman hyvia tuloksia.

7.1 Jatkotutkimusideoita

Olisi mielenkiintoista tietdd, milla tavoin tarjoiluhenkilokunnan tuotetietous on
kehittynyt ajan my6ta, kun lista on ollut pidempaan, esimerkiksi vuoden, kaytds-
sa. Jatkossa voitaisiin myos tutkia, miten ruokalistakoulutukseen mahdollisesti
tehtavat muutokset vaikuttavat siihen. Voitaisiin selvittdd, onko ruokalistakoulu-
tuksen taso noussut, laskenut vai pysynyt ennallaan. Tama tutkimus tehtiin tar-
joiluhenkildkunnan nakdkulmasta, joten laajemman kasityksen saamiseksi keit-
tiohenkilokunnan mielipiteista ja kokemuksista voisi luoda aivan oman tutkimuk-
sensa. Ruokalistamuutostilannetta voitaisiin tutkia my6s esimiehen nakokul-
masta, jolloin saataisiin kasitys muun muassa kaikista niista toimenpiteista, joita

uuden ruokalistan kayttdonotto hdnen osaltaan vaatii.

7.2 Tutkimuksen arviointi

Opinnaytetyon aihe saatiin selville vasta hyvin my6haisessa vaiheessa. Tekijal-
|& oli ollut kaksi aiempaa suunnitelmaa aivan erilaisista aihepiireista, jotka eivat
kuitenkaan olleet tuottaneet tulosta. Aiheen selvittyd syyskuussa 2010 tekijalle
jai vajaat nelja kuukautta aikaa saada opinnaytetyonsa valmiiksi. Tehtava tuntui

aluksi mahdottomalta.
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Opinnaytetyon tekeminen oli haasteellista, ja karsivallisyys oli monessa vai-
heessa koetuksella. Silti tekija piti tydntekoa mielenkiintoisena, hyddyllisena ja
etenkin opettavaisena. Mielenkiinnon piti ylla se, etta tekijad itseddn kiinnosti
saada selville, millaisia tuloksia tutkimus tuottaisi. Teemahaastattelujen tekemi-
nen oli aivan uudenlainen kokemus, vaikka haastateltavat olivatkin tekijalle en-
nestaan tuttuja. Tyota tehdessa motivoi se, etté tiesi jonkun tulevan todennakoi-

sesti hydtymaan jatkossa sen tuottamista tuloksista.

Kaikesta huolimatta, tekijdn mielesta ty6 vastasi tarkoitustaan hyvin ja siina tayt-
tyivat sille asetetut tavoitteet. Tyo hyddyttaa tutkimuksen kohteena olleen ravin-
tolan ravintolapaallikkda, silla han saa tietoa niistd ruokalistakoulutukseen liity-
vista asioista, joissa olisi jotain parannettavaa. Hanelle myds selviaa, millainen
vaikutus kouluttamisella tai kouluttamatta jattamisella oli vakituisten ja tarvitta-
essa toihin kutsuttavien tuotetietouden hallintaan. Tutkimustyon tuloksia voi-
daan pitda luotettavina, koska vastauksia saatiin juuri niihin tutkimuskysymyk-
siin, jotka oli ennalta méaaritelty. Tulokset ovat my6s paikkansapitavia, koska on
erittdin epatodennéakdista olettaa, etta haastateltavat eivat olisi kertoneet todelli-
sia tuntemuksiaan. Haastatteluja tehdesséan tekija pyrki siihen, ettei vahingos-
sakaan johdattelisi haastateltavia vastaamaan tietylla tavalla. Tekijan toimiessa
yrityksessa tarvittaessa toihin kutsuttavana on kuitenkin mahdollista, etta tutki-

mustydssa korostui hieman tarvittaessa tdihin kutsuttavien ndkodkanta.

Tekija kokee, etté hanella olisi ollut parannettavan varaa aikatauluttamisessa ja
aikataulussa pysymisessa. Teemahaastattelut pidettin melko mydhaan ottaen
huomioon se, etta niiden analysoinnille ja tulkinnalle jai varsin vahan aikaa. Pa-
remmalla aikatauluttamisella oltaisiin saatu aikaan tarkempaa analysointia ja
tulkintaa tutkimuksen tuloksista. Tutkimuksen teoria-aineistoon tutustuminen
tarkemmin varhaisemmassa vaiheessa olisi ollut hyddyksi. Teorian viimeistely

vei aikaa analysoinnilta ja tulkinnalta.
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LITE 1
1)

TEEMAHAASTATTELURUNKO

Taustatiedot

sukupuoli: nainen / mies

tydsuhteen tyyppi: vakituinen / tarvittaessa t6ihin kutsuttava
tyosuhteen kesto

Hyvéa asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu kasitteend — Mit& se on, mita siihen kuuluu
Mika tekee asiakaspalvelusta hyvaa
Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuudet

Tuotetietous

Hyva tuotetietous kéasitteena — Millaisia asioita pitaa tietaa

Henkilokohtaisen tuotetietamyksen taso — Miksi hyva / huono / yms.
Tyo6paikan vaatimukset tuotetietouden suhteen — Tunteeko tayttdvansa vaati-
mukset, miksi kylla / ei

Ruokalistan muuttuminen

Mielipiteet listan muuttumisesta — Mita hyvaa / huonoa, miksi

Milta tuntui tulla téihin ensimmaista kertaa listan muuttumisen jalkeen

Mika ollut helppoa / vaikeaa, miksi, esimerkkitilanne

Vakituiset: Mielipiteet koulutuksesta ja sen tasosta

Miten muutoksen sisdistamista voisi parantaa / helpottaa

Mielipiteet tarvittaessa t6ihin kutsuttavien kouluttamatta jattamisestéa

Vakituiset: ltsensé asettaminen tarvittaessa toihin kutsuttavan asemaan — Milta
samojen asioiden tekeminen tuntuisi ilman koulutusta

Koulutusta vaille jattamisen vaikutukset toimipaikan imagoon / asiakaspalveluun

Palveluilmapiiri

Mielipiteet ravintolan palveluilmapiirista
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